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Abstract 
Customer satisfaction is an important aspect in improving the quality of service so that 
the service can be received with optimal level of satisfaction. Quality is the core of institutional 
survival, which means that the survival of an institution is determined by the quality of its products. 
The movement of the quality revolution through an integrated quality management approach 
becomes a demand that should not be ignored. The movement aims to improve the quality of 
products on an ongoing basis for the interests of stakeholders. The study aims to determine the 
influence of service quality includes: physical evidence, empathy, reliability, responsiveness, and 
certainty simultaneously and partially to the satisfaction of Mandiri Mitra Ampana Branch 
customers. The result of multiple linear regressions is concluded that the quality of service namely 
physical evidence, empathy, reliability, responsiveness, and certainty, simultaneously and partially 
significant effect on customer satisfaction of Mandiri Mitra Usaha Branch Ampana. 
Keywords: Service quality, physical evidence, emphaty, reliability, responsiveness, and certainty 
 
Kepuasan nasabah telah menjadi konsep 
sentral dalam wacana bisnis dan manajemen 
(Tjiptono dan Chandra; 2005; 192). Nasabah 
umumnya mengharapkan produk berupa 
barang atau jasa yang dia konsumsi dapat 
diterima dan dinikmatinya dengan pelayanan 
yang baik atau memuaskan (Assauri; 2003; 
28). Pelayanan perbankan yang menjadi 
perhatian dalam penelitian ini meliputi 
pelayanan kepada nasabah. Pelayanan yang 
baik akan memberikan kepuasan kepada 
pelanggannya. Kepuasan dapat membentuk 
persepsi, dan hal ini dapat memposisikan 
produk perusahaan di mata pelanggannya. 
Pihak perbankan perlu mengetahui kualitas 
pelayanan yang telah diberikan, dan sampai 
seberapa jauh mempengaruhi kepuasan 
konsumennya. 
Kepuasan konsumen penting sebagai 
acuan dalam pembenahan kualitas pelayanan, 
sehingga pelayanan yang diberikan bisa 
memberikan kepuasan pada tingkat yang 
optimal. Kualitas merupakan inti 
kelangsungan hidup lembaga, artinya bahwa 
kelangsungan hidup sebuah lembaga sangat 
ditentukan oleh kualitas produknya. Gerakan 
revolusi mutu melalui pendekatan manajemen 
mutu terpadu menjadi tuntutan yang tidak 
boleh dibaikan jika suatu lembaga ingin hidup 
dan berkembang. Gerakan tersebut bertujuan 
untuk memperbaiki dan meningkatkan mutu 
produk secara berkesinambungan untuk 
kepentingan konstituen (stakeholder). 
Perbankan merupakan sebuah lembaga 
yang menekankan pada pelayanan dan 
pemasaran jasa. Ada tiga jenis pemasaran yang 
harus diperhatikan dalam pemasaran jasa, 
yaitu pemasaran eksternal, internal, dan 
interaktif. Pemasaran eksternal meliputi 
pekerjaan-pekerjaan untuk menyiapkan, 
memberi harga, mendistribusikan, dan 
mempromosikan jasa kepada konsumen. 
Pemasaran internal meliputi 
pekerjaanpekerjaan untuk melatih dan 
memotivasi pagawai (agar memberikan 
pelayanan lebih baik). Pemasaran interaktif 
meliputi keahlian pegawai dalam melayani 
konsumen, karena dalam pemasaran jasa, 
kualitas tidak terpisahkan dari cara pemberi 
jasa menyediakan jasa itu (Azrul, 1988). 
Masalah utama sebagai sebuah lembaga 
jasa pelayanan  yang banyak pesaing, dituntut 
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untuk selalu menjaga kepercayaan konsumen, 
dengan meningkatkan kualitas pelayanannya 
agar kepuasan konsumennya meningkat. Hal 
tersebut penting sebagai upaya untuk 
memenangkan persaingan, menjaga 
kelangsungan hidup perbankan, dan 
mengembangkannya. Kerjasama tim yang 
solid dan kemampuan untuk memberikan 
pelayanan yang memuaskan sangat diperlukan 
agar masalah yang cukup berat tersebut dapat 
diselesaikan. 
 
METODE 
 
Penelitian ini merupakan penelitian 
descriptive explanatory. Menurut Masri 
Singarimbun dan Sofyan Effendi (2000; 55) 
penelitian explanatory dan deskriptif 
kausalitas adalah suatu penelitian yang 
menganalisis hubungan atau pengaruh dari 
variabel yang satu dengan variabel yang 
lainnya. Penelitian ini mengungkapkan 
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
nasabah  pada Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
Populasi adalah kumpulan subjek yang 
berada dalam sebuah objek tertentu (Nasution, 
2001; 98). Populasi dalam penelitian ini 
jumlah nasabah yang mengambil kredit pada 
Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana, yang 
tercatat pada bulan Oktober 2016 sebanyak 
300 nasabah. Penentuan jumlah sampel 
menggunakan formula yang dikemukakan oleh 
Taro Yamane menjadi 75 sampel yang ditarik 
secara purposive random sampling. 
 
1. Uji validitas 
Berdasarkan output SPSS 21.0 di 
peroleh nilai-nilai koefisien validitas yaitu  
nilai Corrected item-Total Correlationuntuk 
setiap indikator untuk validitas data 
menunjukan nilai korelasi antara butir dan skor 
lebih dari 0,3 dari seluruh item pernyataan 
yang dijadikan sebagai instrumen dalam riset. 
berarti semua item pernyataan yang dijadikan 
sebagai instrument penelitian adalah valid.  
 
2. Uji reliabilitas 
Uji reliabilitas merupakan alat untuk 
mengukur suatu kuesioner yang merupakan 
indikatordari variabel atau konstruk. Suatu 
kuesioner dikatakan reliable atau handal, 
apabila jawaban terhadap pernyataan adalah 
konsisten atau stabil, Ghozali (2005) 
menjelaskan pengukuran reliabilitas dilakukan 
dengan cara one shot atau pengukuran sekali 
saja dengan alat bantu SPSS uji statistik 
Cronbach alpha (α) suatu konstruk variabel 
dikatak reliable jika memberikan nilai 
Cronbach alpha > 0.60, Nunnally dalam 
Ghozali (2005). 
Hasil uji reliabilitas menunjukan nilai 
koefisien alpha dari seluruh item pernyataan 
yang dijadikan sebagai instrument riset, 
dengan hasil sebagai berikut: 
 
Tabel 1. Nilai Koefisien Alpha 
Variabel 
Alpha 
Cronbach 
Kesimpulan 
Bukti Fisik (X1) 
Empati (X2) 
Kehandalan (X3) 
Daya Tanggap (X4) 
Kepastian (X5) 
Kepuasan (Y) 
0.773 
0.651 
0.753 
0.761 
0.846 
0.641 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
Reliabel 
 
3. Uji Asumsi Klasik 
Model pengujian hipotesis berdasarkan 
analisis regresi yang digunakan  dalam  
penelitian ini harus memenuhu asumsi agar 
menghasilkan nilai parameter yang 
benar.Asumsi lain tersebut antara lain tidak 
terdapat adanya uji Normalitas, 
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas. 
 
4. Analisis Regresi Berganda 
Model analisis yang dipergunakan pada 
penelitian ini adalah dengan teknik analisis 
regresi berganda,teknik ini digunakan untuk 
menentukan ketepatan prediksi dari 
keseluruhan variabel bebas terhadap variabel 
tidak bebas. 
Model persamaan dalam penelitian ini 
adalah:  
Y = a+b1x1+b2x2 +b3x3+b4x4+b5x5+ 
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Di mana: 
Y  = Kepuasan nasabah  
X1 = Bukti fisik 
X2     = Empati 
X3 = Kehandalan 
X4 = Daya tanggap 
X5 = Kepastian 
b1-b5    = Koefisien regresi 
 = Residual (kesalahan pengganggu) 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
 
Hasil 
Regresi Linear Berganda merupakan 
salah satu alat statistik Parametrik dengan 
fungsi menganalisis dan menerangkan 
keterkaitan antara dua atau lebih faktor 
penelitian yang berbeda nama, melalui 
pengamatan pada beberapa hasil observasi 
(pengamatan) di berbagai bidang kegiatan. 
Berkaitan dengan penelitian ini alat analisis 
Statistik Parametrik Regresi Linear Berganda 
yang digunakan untuk mengetahui pengaruh 
variabel independen (X) terhadap variabel 
dependen (Y). Dalam konteks penelitian ini 
Regresi Linear Berganda digunakan untuk 
mengukur pengaruh bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
Sesuai hasil analisis Regresi Linear 
Berganda dengan menggunakan bantuan 
komputer SPSS For Wind Release 16,0 
diperoleh hasil-hasil penelitian dari 75 orang 
responden dengan dugaan bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian 
terhadap kepuasan nasabah  Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana dapat diketahui hasil 
perhitungan sebagai berikut: 
 
Tabel 2. Analisis Regresi Linear Berganda 
No Variabel B t-hit Propabilit 
1 
2 
3 
4 
5 
- Bukti fisik 
- Empati 
- Kehandalan 
- Daya tanggap  
- Kepastian 
0.564 
0.588 
0.796 
0.624 
0.786 
7.520 
8.909 
51.267 
15.220 
46.235 
0.015 
0.007 
0.000 
0.000 
0.000 
Konstanta (a)   = 1.883 
Koefisien Determinasi (R2) = 0,752      F-hitung = 6.188 
Koefisien Korelasi (R)        = 0,867      FSig    = 0.000 
Dari hasil pengujian dengan 
menggunakan regresi linier berganda di atas, 
maka dapat disusun persamaan regresi linier 
berganda dari pengaruh bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian  
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana, yaitu: 
Y = 1,883 + 0,564 X1 + 0,588 X2 + 0,796 X3 + 
0,624 X4  + 0,786 X5 
 
Persamaan regresi di atas menunjukkan 
bahwa kelima faktor yang diamati memiliki 
pengaruh yang positip terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
 
1) Hasil Uji Serempak (Uji-F) 
Pada permasalahan pertama dalam 
penelitian ini diajukan pertanyaan apakah 
bukti fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, 
dan kepastian  berpengaruh secara serempak 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. Untuk menjawab 
permasalahan pertama dilakukan pendekatan 
uji-F, dimana uji-F berguna untuk mendeteksi 
apakah kelima  faktor bebas memiliki 
pengaruh secara serempak terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
Berdasarkan hasil perhitungan regresi 
linier berganda, sebagaimana ditunjukkan pada 
tabel di atas, diketahui bahwa nilai F-hitung 
sebesar 6.188 dan nilai signifikansi sebesar 
0.000.  
Dalam kaidah pengambilan  dinyatakan 
bahwa jika nilai signifikansi F < α = 0,05, 
maka secara serempak bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana. 
Dengan demikian maka hipotesis penelitian 
yang pertama diterima. 
Hasil perhitungan menunjukkan bahwa 
nilai F-signifikansi sebesar 0.000 lebih kecil 
dari 0.05. Ini berarti bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian 
secara serempak berpengaruh signifikan 
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terhadap Kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
Temuan di atas didukung pula oleh nilai 
koefisien korelasi dan koefisien determinasi, 
dengan uraian sebagai berikut: 
a. Koefisien Determinasi (R2) 
Nilai koefisien determinasi menunjukkan 
perubahan yang terjadi terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana, jika terjadi perubahan terhadap bukti 
fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan 
kepastian. 
Hasil analisis sebagaimana ditunjukkan 
pada tabel 4.1 membuktikan bahwa nilai 
koefisien determinasi adalah sebesar 0,752. 
Nilai ini memberi arti bahwa jika terjadi 
perubahan terhadap bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian, 
maka kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana  akan mengalami perubahan. 
Dengan kata lain kontribusi dari variabel bebas 
mampu mempengaruhi variasi perubahan 
variabel terikat  adalah sebesar 75,2%. 
b. Koefisien Korelasi (R) 
Nilai koefisien korelasi menunjukkan 
tingkat keeratan antara bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian  
dengan faktor kepuasan nasabah Mandiri 
Mitra Usaha Cabang Ampana. Hasil 
perhitungan sebagaimana ditunjukkan pada 
tabel 4.1 membuktikan bahwa nilai koefisien 
korelasi adalah sebesar 0,867. Nilai ini 
memberikan arti bahwa antara bukti fisik, 
empati, kehandalan, daya tanggap, dan 
kepastian  dengan kepuasan nasabah Mandiri 
Mitra Usaha Cabang Ampana  terdapat 
hubungan sebesar 0,867. 
Kuat tidaknya hubungan tersebut, 
peneliti merujuk pada pernyataan Soegiyono 
(2002; 26), yang berarti hubungan tersebut 
sangat kuat, karena nilai 0,596 berada diantara 
nilai 0,80-0,999. 
Dengan demikian maka antara bukti 
fisik, empati, kehandalan, daya tanggap, dan 
kepastian dengan faktor kepuasan nasabah 
Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana  
terdapat hubungan yang sangat kuat. 
Dari pemaparan secara serempak di atas, 
dapat disimpulkan bahwa bukti fisik, empati, 
kehandalan, daya tanggap, dan kepastian 
secara serempak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. Dengan demikian 
hipotesis  pertama yang diajukan dalam 
penelitian ini terbukti kebenarannya, atau 
dengan kata lain hipotesis mula-mula (H0) 
ditolak dan menerima hipotesis alternatif (Hi). 
 
2) Hasil Uji Parsial (Uji-t) 
Pada permasalahan kedua sampai 
permasalahan keenam dalam penelitian ini 
diajukan pertanyaan apakah bukti fisik, 
empati, kehandalan, daya tanggap, dan 
kepastian  berpengaruh secara parsial terhadap 
kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana. Guna menjawab 
permasalahan tersebut digunakan uji t (uji 
parsial). 
Berdasarkan hasil uji statistik regresi 
linier berganda, sebagaimana ditunjukkan pada 
tabel di atas, dapat diuraikan sebagai berikut: 
a. Faktor Bukti Fisik 
Hasil pengujian regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa nilai t-sig faktor bukti 
fisik  sebesar 0.015. Kaidah pengambilan  uji 
parsial menyatakan bahwa jika nilai t-sig < 
0,05, maka secara parsial faktor tersebut 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana. 
Jika dibandingkan nilai t-sig faktor bukti 
fisik yaitu sebesar 0,015, berarti nilai t-sig  
lebih kecil dari nilai 0,05. Ini membuktikan 
bahwa secara parsial faktor bukti fisik 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
b. Faktor empati  
Hasil pengujian regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa nilai t-sig faktor empati 
sebesar 0.007. Kaidah pengambilan  uji parsial 
menyatakan bahwa jika nilai t-sig < 0,05, maka 
secara parsial faktor tersebut berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
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Jika dibandingkan nilai t-sig faktor 
empati yaitu sebesar 0,007, berarti nilai t-sig  
lebih kecil dari nilai 0,05. Ini membuktikan 
bahwa secara parsial faktor empati 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
c. Faktor kehandalan 
Hasil pengujian regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa nilai t-sig kehandalan 
sebesar 0.000. Kaidah pengambilan  uji parsial 
menyatakan bahwa jika nilai t-sig < 0,05, maka 
secara parsial faktor tersebut berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
Jika dibandingkan nilai t-sig faktor 
kehandalan yaitu sebesar 0,000, berarti nilai t-
sig  lebih kecil dari nilai 0,05. Ini membuktikan 
bahwa secara parsial faktor kehandalan 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana 
d. Faktor daya tanggap  
Hasil pengujian regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa nilai t-sig faktor daya 
tanggap sebesar 0.000. Kaidah pengambilan  
uji parsial menyatakan bahwa jika nilai t-sig < 
0,05, maka secara parsial faktor tersebut 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 
Mandiri Mitra Usaha Cabang Ampana. 
Jika dibandingkan nilai t-sig faktor daya 
tanggap yaitu sebesar 0,000, berarti nilai t-sig  
lebih kecil dari nilai 0,05. Ini membuktikan 
bahwa secara parsial faktor daya tanggap 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
e. Faktor Kepastian 
Hasil pengujian regresi linier berganda 
menunjukkan bahwa nilai t-sig faktor kepastian 
sebesar 0.000. Kaidah pengambilan  uji parsial 
menyatakan bahwa jika nilai t-sig < 0,05, maka 
secara parsial faktor tersebut berpengaruh 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
Jika dibandingkan nilai t-sig faktor daya 
tanggap yaitu sebesar 0,000, berarti nilai t-sig  
lebih kecil dari nilai 0,05. Ini membuktikan 
bahwa secara parsial faktor kepastian 
berpengaruh signifikan  terhadap kepuasan 
nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
Pemaparan di atas menunjukkan bahwa 
secara parsial kelima faktor bebas yang 
diamati, yaitu bukti fisik, empati, kehandalan, 
daya tanggap, dan kepastian  berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan nasabah Mandiri 
Mitra Usaha Cabang Ampana. 
Untuk mengetahui faktor yang 
cenderung memiliki pengaruh dominan 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana, maka hal tersebut 
dapat ditentukan dari nilai koefisien regresi 
setiap faktor atau dapat pula ditentukan dari 
nilai t-hitung setiap faktor. 
Dari data pada tabel di atas, 
menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi 
terbesar adalah faktor kehandalan, demikian 
pula untuk nilai t-hitung terbesar adalah faktor 
kehandalan. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa faktor kehandalan adalah 
faktor yang memiliki pengaruh  dominan 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana 
 
Pembahasan 
Kepuasan konsumen merupakan suatu 
tanggapan perilaku konsumen berupa evaluasi 
purna beli terhadap suatu barang atau jasa 
yang dirasakannya (kinerja produk) 
dibandingkan dengan harapan konsumen. 
Kepuasan konsumen ini sangat 
tergantung pada persepsi dan harapan 
konsumen itu sendiri. Faktor-faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan harapan 
konsumen ketika melakukan pembelian suatu 
barang atau jasa adalah kebutuhan dan 
keinginan yang dirasakan oleh konsumen 
tersebut pada saat melakukan pembelian suatu 
barang atau jasa, pengalaman masa lalu ketika 
mengkonsumsi barang atau jasa tersebut serta 
pengalaman teman-teman yang telah 
mengkonsumsi barang atau jasa tersebut dan 
periklanan. 
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Didalam lingkungan yang kompetitif, 
indikator yang dapat menunjukkan kepuasan 
konsumen adalah apakah konsumen tersebut 
akan membeli kembali dan menggunakan 
produk tersebut diwaktu yang akan datang. 
Konsep pemasaran pada dewasa ini 
menganggap bahwa meningkatkan penjualan 
dan laba perusahaan belumlah cukup, para 
pemasar produk maupun jasa harus fokus 
untuk membuat pelanggan merasa puas 
sehingga loyal terhadap apa yang dimiliki oleh 
perusahaan yang menawarkan produk maupun 
jasanya. 
Pelanggan masa kini menemukan 
banyak sekali produk dalam setiap kategori. 
Pelanggan memiliki beragam kebutuhan dalam 
kombinasi serta harga barang atau jasa. 
Mereka mengharapkan akan mutu dan 
pelayanan yang terus meningkat. Di tengah 
pilihan mereka yang begitu banyak, pelanggan 
cenderung memilih tawaran yang paling sesuai 
dengan kebutuhan serta harapan masing-
masing. Adanya keinginan pelanggan atau 
konsumen terhadap kualitas pelayanan yang 
memadai adalah sebuah kesempatan untuk 
memperluas pangsa pasar. Namun harus 
digarisbawahi bahwa karena tingginya tingkat 
persaingan, maka seorang calon konsumen 
akan memiliki pilihan lebih dari satu produk. 
Kepuasan pelanggan merupakan fungsi 
dari pandangan konsumen terhadap kinerja 
produk dan harapan pelanggan. Konsumen 
adalah pihak yang memaksimumkan nilai, 
mereka membentuk harapan akan nilai dan 
bertindak berdasarkan hal tersebut. Pelanggan 
akan membeli di perusahaan yang mereka 
anggap memberikan nilai bagi pelanggan 
(customer value) yang tertinggi. Ini berarti 
bahwa para penjual harus menentukan total 
bagi konsumen dan total biaya bagi konsumen 
yang ditawarkan oleh masing-masing pesaing 
untuk mengetahui posisi tawaran mereka 
sendiri. 
Berkaitan dengan semakin 
mendominasinya sektor layanan jasa, maka 
dampak langsung atas kondisi tersebut 
menjadikan para konsumen jasa menjadi lebih 
bersifat menguasai informasi dan penuntut. 
Pelanggan saat ini cenderung bersikap lebih 
cerdik, suka memilih, lebih menuntut, 
mempelajari dengan baik produk atau layanan 
yang ditawarkan, kesetiaannya rendah, sangat 
peduli tehadap harga, memilih waktu yang 
relatif terbatas, serta mencari nilai tertinggi. 
Meningkatnya intensitas persaingan dan 
jumlah pesaing menuntut setiap perusahaan 
untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan 
keinginan konsumen serta berusaha memenuhi 
apa yang mereka harapkan dengan cara 
memuaskan pelanggan daripada yang dapat 
dilakukan pesaing. Banyaknya tawaran atau 
pilihan dari banyak perusahaan telah 
membentuk kondisi masyarakat yang semakin 
kritis dalam memilih produk mana yang paling 
memberi kepuasan baginya. Dalam penentuan 
produk yang diinginkan, konsumen sangat 
memperhatikan kualitas dan pelayanan atas 
produk maupun jasa yang ditawarkan. 
Konsumen akan merasa puas apabila produk 
yang mereka konsumsi memenuhi kualitas 
yang mereka harapkan, artinya pelanggan 
merasa puas atau tidak puas bila telah 
membandingkan kinerja yang dirasakan 
dengan apa yang diharapkan. 
Kepuasan pelanggan dapat menciptakan 
kesetiaan atau loyalitas pelanggan kepada 
perusahaan yang memberikan pelayanan dan 
kualitas yang memuaskan. Pelanggan yang 
telah mencapai kepuasan sangat 
memungkinkan sekali untuk memberitahukan 
kepada teman, rekan maupun orang lain akan 
pengalaman yang mereka dapatkan tentang 
produk atau jasa perusahaan. Perusahaan dapat 
meningkatkan pangsa pasarnya melalui 
pemenuhan kualitas yang akan memberikan 
keunggulan harga dan customer value. 
Customer value merupakan nilai yang 
diberikan oleh pelanggan terhadap produk/jasa 
perusahaan yang ditawarkan kepadanya. 
Dalam dunia usaha khususnya jasa 
keuangan/perbankan keberhasilan suatu 
perusahaan dalam pencapaian sasaran yang 
telah ditetapkan baik jangka pendek maupun 
jangka panjang, ditentukan oleh efisiensi dan 
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efektifitas masing-masing bagian yang ada 
dalam perusahaan. Masing-masing bagian 
tersebut harus dikelola sebaik mungkin karena 
perusahaan merupakan suatu sistem yang 
tergantung pada bagian-bagian yang saling 
terkait satu sama lain dan saling 
mempengaruhi. Apabila terjadi ketimpangan 
salah satu hal atau beberapa bagian, maka 
sasaran yang direncanakan tidak akan tercapai. 
Tujuan dan sasaran dari suatu 
perusahaan adalah meningkatkan dan 
mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan itu sendiri. Untuk menunjang 
terwujudnya tujuan dan sasaran tersebut, perlu 
adanya peranan pemasaran. Sebab peranan 
pemasaran dalam suatu perusahaan sangat 
berpengaruh. 
Setiap perusahaan akan selalu menyadari 
akan pentingnya faktor pelanggan dan dituntut 
untuk menemukan dan membangun sistem 
manajemen yang mampu secara potensial 
untuk meningkatkan dan mempertahankan 
para pelanggan yang bertujuan untuk 
mempertahankan kelangsungan hidup 
perusahaan. 
Perhatian perusahaan terhadap kepuasan 
maupun ketidakpuasan pelanggan juga mulai 
semakin besar. Persaingan yang semakin ketat, 
dimana semakin banyak produsen yang terlibat 
dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
konsumen, menyebabkan setiap perusahaan 
harus menempatkan orientasi pada kepuasan 
pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini 
tercermin dari semakin banyaknya perusahaan 
yang menyertakan komitmennya terhadap 
kepuasan pelanggan dalam pernyataan misinya 
maupun publikasinya kepada konsumen. 
Terciptanya kepuasan pelanggan dapat 
memberikan manfaat, diantaranya hubungan 
antara perusahaan dan pelanggannya menjadi 
harmonis, memberikan dasar yang baik bagi 
pembelian ulang dan terciptanya loyalitas 
pelanggan, membentuk suatu rekomendasi dari 
mulut ke mulut yang menguntungkan bagi 
perusahaan. 
Pelanggan selalu ingin mendapatkan 
layanan yang lebih baik untuk menjadi puas 
dan tidak pernah merasa puas sebelum 
mendapatkan nilai yang diharapkan dari jasa 
yang diinginkan. Inti dari kepuasan adalah 
pemenuhan nilai yang dipersepsikan 
pelanggan atas kebutuhan mereka. Perusahaan 
seharusnya menyadari jika ingin 
mempertahankan pelanggan dengan 
memberikan kepuasan pada mereka maka 
perusahaan harus mengetahui bagaimana 
menciptakan dan meningkatkan kualitas 
pelayanan bagi pelanggan. Kualitas layanan 
yang diciptakan dan ditingkatkan tidak diukur 
dari sudut pandang perusahaan namun harus 
diukur dari sudut pandang pelanggan 
(perceived quality). 
Persepsi pelanggan dapat memberikan 
arti yang sangat penting bagi pengambilan 
keputusan untuk menggunakan jasa yang 
dimiliki perusahaan. Persepsi pelanggan 
terutama dalam industri telekomunikasi sangat 
bersifat abstrak dan subjektif. Bersifat abstrak 
karena jasa telekomunikasi memiliki produk 
dan juga menyediakan pelayanan jasa, 
sedangkan sifat subjektif karena pelanggan 
dipengaruhi oleh keyakinan dan pengalaman 
pelanggan itu sendiri. 
Menciptakan dan meningkatkan kualitas 
layanan bagi pelanggan akan mempengaruhi 
secara positif pada kepuasan pelanggan. 
Pelanggan yang merasa puas akan melanjutkan 
bisnisnya dengan perusahaan tersebut, serta 
akan memberikan rekomendasi kepada 
pelanggan lainnya agar melakukan apa yang 
seperti dilakukannya. Pelanggan akan loyal 
kepada perusahaan yang memberikan kualitas 
layanan yang baik bagi mereka. Begitu juga 
bagi perusahaan, bahwa pelanggan yang loyal 
akan memberikan nilai yang tinggi terhadap 
perusahaan 
 
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI 
 
Kesimpulan 
a. Bukti fisik, empati, kehandalan, daya 
tanggap, dan kepastian secara serempak 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
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nasabah Mandiri Mitra Usaha Cabang 
Ampana. 
b. Bukti fisik berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana. 
c. Empati  berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana. 
d. Kehandalan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
a. Daya tanggap berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan nasabah Mandiri Mitra 
Usaha Cabang Ampana. 
b. Kepastian berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana. 
 
Rekomendasi 
a. Kepada pimpinan Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana, agar lebih meningkatkan 
kepuasan nasabah Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana, dengan cara memberikan 
kepastian terhadap pasien mengenai bentuk-
bentuk pelayanan. 
b. Kepada para karyawan, agar meningkatkan 
kemampuan dalam memberikan pelayanan 
kepada pasien, karena secara rata-rata 
pasien rawat inap Mandiri Mitra Usaha 
Cabang Ampana adalah masyarakat yang 
memiliki tingkat pendapatan menengah, 
yang ingin dilayani secara baik dan 
professiona.  
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